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ABSTRAK 
Kepuasan pelanggan dalaman merupakan isu yang kerap kali dibincangkan. Hal ini 
memandangkan bahawa kepuasan para pelanggan dalaman merupakan perkara yang 
penting bagi menentukan tahap penyampai atau perkhidmatan telah disampaikan dengan 
baik atau tidak. Justeru, satu kajian berkaitan tahap kepuasan pelanggan dalaman 
dijalankan di Lembaga Pembangunan Seni Visual Negara (LPSVN) bagi mengenalpasti 
tahap kepuasan pelanggan dalaman terhadap Unit Perolehan LPSVN dan bagi 
mengenalpasti faktor-faktor yang menyebabkan ketidakpuasan pelanggan terhadap Unit 
Perolehan LPSVN. Daripada keputusan yang diperolehi, di harap ianya dapat membantu 
Unit Perolehan LPSVN dalam meningkatkan kualiti perkhidmatan perolehan LPSVN. 
Kajian ini menggunakan Teori SERVQUAL (Service Quality) yang dirumuskan oleh 
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1988) bagi mengenalpasti faktor-faktor ketidakpuasan 
pelanggan. Kaedah ini meliputi pengembangan pemahaman mengenal keperluan layanan 
yang dirasakan dan diperlukan oleh para pelanggan. Terdapat lima angkubah penting di 
dalam kaedah ini iaitu tangibles dimana aspek yang terlihat secara fizikal misalnya 
peralatan dan individu yang bertugas, reliability iaitu kemampuan untuk memiliki 
kemampuan yang boleh diandai,  responsiveness seperti kemahuan untuk bertidak balas, 
beringinan atau keperluan. Assurance adalah kemampuan personel bagi mewujudkan 
kepercayaan dan keamanan kepada pelanggan. Empathy merujuk kepada kemahuan 
personel untuk pemerhatian dan peduli setiap pelanggan. Secara  keseluruhannya, tahap 
kepuasan pelangan yang dialami oleh LPSVN berada pada tahap yang sederhana bagi 
angkubah reliability, responsiveness, assurance dan empathy dengan purata julat 
sebanyak 2.34 – 3.66. Namun tahap kepuasan pelanggan bagi angkubah tangibles adalah 
rendah dengan min keseluruhannya adalah sebanyak 2.14 dan tahap pengharapan  
pelanggan pula bagi angkubah tangibles adalah tinggi dengan min keseluruhannya adalah 
sebanyak 2.33. 
 
Katakunci :  SERVQUAL, Kepuasan Pelanggan, Lembaga Pembangunan Seni Visual 
Negara Malaysia 
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ABSTRACT 
Internal customer satisfaction is an issue that is often discussed. It is given that the 
internal customer satisfaction is what matters for determining the level of the presenter 
or services have been delivered properly or not. Thus, a study on internal customer 
satisfaction conducted at the National Visual Arts Gallery to determine the level of 
internal customer satisfaction to National Visual Arts Gallery Procurement Unit and to 
identify factors that lead to customer dissatisfaction with the Procurement Unit in 
National Visual Arts Gallery. From the results obtained, hopefully it can help National 
Visual Arts Gallery Procurement Unit in improving the quality of services National 
Visual Arts Gallery acquisition. This study uses the theory SERVQUAL (Service Quality) 
formulated by Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) to identify the factors of 
customer dissatisfaction. This method involves developing an understanding about the 
perceived service needs and demands of customers. There are five important 
angkubahons in this method of tangibles where physically visible aspects such as 
equipment and people on duty, the reliability of which is the ability to have a capability 
that can be assumed, reactions such as willingness to reacts, on heat or the needs of the 
customer and will help service quick, security personnel is meant the ability to cause a 
sense of trust and safety to customers, empathy refers to the willingness of personnel to 
care and pay attention to every customer. Overall customer satisfaction levels 
experienced by LPSVN are at the average level for reliability, responsiveness, and 
assurance and empathy variables with the average of the range of 2.34 - 3.66. However, 
the level of satisfaction for tangibles variable is low with a whole stood at mean 2.14 and 
the expectations are for tangible variable is high with the overall mean was 2.33. 
 
Keywords :  SERVQUAL, Customer Satisfaction, Malaysia National Visual Arts  
  Gallery      
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BAB 1 
PENGENALAN 
1.0 LATARBELAKANG KAJIAN  
Kepuasan pelanggan adalah teras utama di sesuatu organisasi (Mustafa et al, 2007) iaitu 
kepuasan dalam menerima perkhidmatan yang menjadikan pelanggan adalah penilai. 
Kajian ini penting bagi membentuk sebuah organisasi yang baik dari segi perkhidmatan, 
kualiti kepuasan pelanggan serta harus mencapai satu tahap kepuasan pelanggan yang 
memuaskan. 
Kepuasan pelanggan ini adalah salah satu kayu ukur yang menjadikan kejayaan atau 
kegagalan bagi setiap organisasi yang dikaji. Keadaan ini juga, menjadikan salah satu 
sumber penilaian tahap peratusan kualiti perkhidmatan yang dibuat unit perolehan 
Lembaga Pembangunan Seni Visual Negara (LPSVN). 
Tambahan lagi, kepuasan pelanggan ini akan memberikan perhubungan yang erat 
diantara unit perolehan dengan pelanggan dalaman kerana akan memudahkan lagi urusan 
komunikasi yang baik serta memudahkan lagi proses perolehan yang lebih baik. 
The contents of 
the thesis is for 
internal user 
only 
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